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1. Nivell de seguiment de la planificacio prevista i ajustaments

La planificacio del projecte contempla dues linies de treball principals: I'analisi funcional i técnica
del modul de chatbots, i el desenvolupament del Proof of Concept (PoC) centrat en el chatbot de
gestio d’incidencies. L’analisi va iniciar-se formalment al sprint 25.04, mentre que el
desenvolupament del PoC va comencar al sprint 25.05. EI punt final d’aquest projecte serd al
finalizar el sprint 25.08, per tant a les grafiques [ sprint 25.09 per posar com a referencia a la
finalitzacio del sprint 25.08.

1.1. Seguiment i planificacio de I'andlisis

En relacio amb la planificacid inicial presentada al comencament del TFG, s’ha produit un
ajustament important en l'ordre i enfocament del treball. originalment, es preveia abordar des de
l'inici el disseny i I'analisis dels diferents chatbots especifics per a IATech. No obstant aixo, durant
les primeres fases del projecte s’ha considerat més adient aprofundir en l'analisi conceptual i
técnic d'un chatbot base, per tal de garantir una base solida i reutilitzable que permeti, en fases
posteriors, desplegar nous chatbots amb molta més eficiencia i coherencia arquitectonica.

El treball d’analisi del modul de chatbots ha avanc¢at de manera significativa durant aquesta
primera fase del projecte, amb un enfocament metodic i profund orientat a garantir una base
arquitectonica solida i escalable. En lloc de centrar-se des del principi en els chatbots especifics
de IATech, s’ha optat per analitzar amb detall el funcionament d’un chatbot base geneéric, amb
I'objectiu de definir una estructura reutilitzable i coherent que serveixi com a patro per a futurs
desenvolupaments.

Aquest analisi ha inclos l'elaboracio de diversos diagrames i esquemes conceptuals que
representen amb precisio el comportament intern del sistema. S’han identificat i classificat els
diferents tipus d’estats (inicials, de classificacio, de sollicitud d’informacio, de resolucio, de
generacio de ticket, entre d’altres) i s’han definit clarament les seves condicions de transicié.
Aquest treball ha permeés establir un diagrama d’estats complet, que descriu el cicle de vida d’'una
consulta des del seu inici fins a la resolucio o escalat, incloent els casos en que s’integren elements
com documents adjunts o validacions manuals per part de l'usuari.

Estat

Tasca prevista Descripcio inicial actual

Analisi dels chatbots especifics de Definir funcionalitats i fluxos individualitzats per a cada Endarrerit

|ATech bot

Analisi de requisits globals Recol-leccié i definicid dels requisits funcionals i no Completat
funcionals

Analisi d'un chatbot estandard Establir un model base de comportament, fluxos i En procés

reutilitzable arguitectura general

Identificacié d'estats i transicions Analisi exhaustiva del comportament intern del chatbot Completat
(control de flux)

Modelitzacid del flux conversacional Representacit visual del fil d'interaccions i dels cicles Completat
conversacionals

Estudi de la integracié amb Analitica Identificacié del procés d'enviament de consultes, Completat

de Negod recepcio de protocols, etc

Disseny de I'estructura de base de Primer esbés d'una BD comuna per a tots els chatbots de En procés

dades |ATech
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La segtient figura mostra el seguiment del procés d’analisi del modul de chatbots des del seu inici
al sprint 25.04. S’hi reflecteix la comparativa entre el progrés planificat i el real en cada sprint,
evidenciant una lleu desviacio a la baixa que es considera assumible dins de la naturalesa
exploratoria d’aquesta fase.

Seguiment del procés d’analisi del modul de chatbots
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Tot i I'alt nivell d’activitat i concrecio assolit fins ara, I'analisi funcional i tecnic del modul de
chatbots encara requereix completar diversos aspectes clau. A continuacio, es detallen les
principals tasques d’analisi pendents, que s’han identificat com a necessaries per tancar la fase
analitica amb garanties. Aquestes tasques, com que formen part d’'un proceés creat des de zero,
poden evolucionari adaptar-se lleugerament segons les necessitats que es vagin detectant durant
el desenvolupament.

Tasca pendent Descripcio Estat
Finalitzacié del disseny de la base Definir esquema final, taules relacionades, camps especifics per Planificat
de dades contextos, historial, etc.
Model de governanga del flux Definir normes | mecanismes per controlar 'evolucid d'una Planificat
conversacional conversa, possibles errors i bifurcacions
Disseny dels mecanismes de Establir com i1 quan guardar I'estat d'una conversa i com Planificat
persisténcia d'estats recuperar-lo si cal
Estudi de mecanismes d'escalat Establir condicions i interficies per transferir consultes entre Planificat
entre bots diferents bots
Validacio funcional amb escenaris Simular casos tipics de consulta per verificar la robustesa del Planificat
tedrics madel d'analisi
Redaccid formal de la Elaborar documentacid completa de I'estructura d’analisi, Planificat
documentacio técnica fluxos i decisions preses
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1.2. Seguiment i planificacié del PoC

En parallel, per validar tecnicament I'enfocament, s’ha fet la primera part d'una prova de
concepte (PoC) amb un dels casos concrets: el chatbot de gestié d’'incidéncies, que integra-se
amb el sistema JIRA per crear tiquets de suport técnic de manera automatica d’aquest chatbot ja
S’ha completat un analisi técnic detallat del funcionament intern que comentaremos en
profunditat en aquest informe.

Fins al moment, s’han desenvolupat i provat les segtients funcionalitats:

Funcionalitat

implementada

Analisi | disseny del flux

Inicialitzacio del chatbot

Validacid i control

d'entrada

Gestio d'adjunts

Deteccid d'incidéncia

Resposta inicial amb 1A

generativa

Descripcio

Disseny detallat del comportament del chatbot, estats,

transicions 1 estructura del flux

Gestio de la sessid, generacid de l'identificador Unic i

inicialitzacid de la memaria temporal

Comprovacié de I'existéncia d’'una conversa prévia o creacid

d'una nova sessid

Deteccio de fitxers adjunts | generacid de descripcions

contextuals amb A

Us de detectar_incidencia_prompt per confirmar si el

missatge és una incidéncia real

Generacio de resposta automatica a través del prompt

microsoft_prompt

Estat

Completat

Completat

Completat

Practicament

complat

Completat

Completat

Tal com s’observa, en el moment actual (mitjan del sprint 25.06), el progrés real se situa entorn
del 30%, lleugerament per sota del 35% planificat. Aquesta desviacio és moderada i es considera
assumible dins de la dinamica del projecte.

Seguiment del desenvolupament del PoC per sprint
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Finalment, s’estad comencant a dissenyar 'estructura de base de dades comuna per als futurs
chatbots de IA Tech, pero aquest PoC no 1'utilitza, ja que opera de manera autonoma mitjancant
un sistema de memoria temporal i gestio directa de dades en temps real, pensat exclusivament
per validar el flux funcional.

A continuacio es presenten les funcionalitats pendents que es preveuen implementar en els
propers sprints per completar el desenvolupament del PoC. Aquestes funcionalitats corresponen
a la part més avancada del flux, centrada en la classificacio, l'aplicacid de protocols, la generacio
de tiquets i la validacio final per part de l'usuari.

Tot i que el nombre de tasques pot semblar similar al de la primera fase, cal destacar que aquestes
son significativament més complexes a nivell funcional i técnic, ja que impliquen la integracio
amb diversos serveis externs (com el model de classificacio AN o el backend de JIRA), aixi com
la generacio dinamica de prompts amb logica condicionada i interaccio activa amb l'usuari per
completar els passos del flux. Per aquest motiu, la seva execucio requerira més temps i detall
técnic que les tasques inicials.

Tasques pendents del PoC

Funcionalitat pendent Descripcio Estat

Classificacié d'incidéncies Crida al model de classificacié AN per determinar el component Planificat
corresponent

Obtencid de protocols Lectura i processament de la Matriu de Categorizacions per generar les Planificat
opcions de resposta

Classify prompt Generacid del prompt dindmic i consulta a la |1A per classificar la Planificat
incidéncia dins d'un protocel concret

Sollicitud d'informacio Us del info_prompt per demanar més detalls a I'usuari segons el Planificat

addicional protocol assignat

Execucié d'accions Crida a la A amb action_prompt per indicar a l'usuari els passos Planificat

automatiques operatius a seguir

Confirmacié de la Presentacié a l'usuari del resum generat per la |A abans de crear el Planificat

descripcid JIRA tiquet

Generacio de ticket JIRA Creacit del tiquet amb les dades recopilades i enllag de seguiment Planificat

Validacio final amb 'usuan Confirmacié per part de l'usuari abans de tancar el flux o escalar la Planificat

incidéncia
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Informe de Progrés I

6 < Occident



2. Canvis introduits en els objectius fixats i/o en la metodologia de
treball prevista

2.1. Canvis a l’analisis del modul de Chatbots

Pel que fa als objectius, la planificacio original preveia definir i desenvolupar des de les primeres
fases diversos chatbots especifics per a IATech, cadascun orientat a una area funcional concreta.
No obstant aix0, un cop iniciada la fase d’analisi, es va identificar la necessitat de construir
primer un model de chatbot base o estandard, capa¢ de servir com a estructura comuna i
reutilitzable per a futurs bots. Aquest nou enfocament ha permes centrar esforcos en la definicio
d’'una arquitectura transversal, amb una gestio clara de contextos, estats, tipus d'interaccio i
integracio amb fonts externes. Com a consequencia, la definicio dels chatbots especifics s’ha
ajornat per a una fase posterior, un cop el model base estigui validat.

Aquest canvi d’enfocament ha estat motivat per la voluntat de maximitzar la reutilitzacio de
components i reduir la complexitat técnica futura. En lloc de dissenyar diversos bots amb
estructures diferents, s’ha optat per establir un marc de treball unificat que defineixi com
S’estructura un chatbot, com es relaciona amb la IA, com gestiona els estats interns i com es
comunica amb sistemes externs com I’Analitica de Negoci o JIRA. Aquest model base permetra
aplicar patrons comuns i garantir una escalabilitat més eficient a mesura que es despleguin nous
bots.

Analisi de la decisio: estudiar un chatbot base reutilitzable en lloc dels bots

especifics
Aspecte Avantatges de centrar-se en un chatbot base Inconvenients o limitacions
Escalabilitat i Permet definir una arquitectura comuna aplicable Endarrereix la definicié dels bots

manteniment

Coheréncia

arqguitectonica

Robustesa técnica

Estandarditzacid

dels fluxos

Validacid mitjangant
PoC

a multiples bots, simplificant futures

implementacions

Garanteix que tots els bots comparteixin

estructura 1 patrons técnics coherents

Possibilita detectar | resoldre problemes generals
abans d'escapar-los als desenvolupaments

especifics

Defineix una basze de fluxos, estats i prompts

reutilitzables en diferents casos d'ls

El PoC del chatbot d'incidéncies valida

practicament I'eficicia del model general

especifics de |ATech

Pot limitar la flexibilitat si algun bot
requereix funcionalitats molt

singulars

Requereix una major inversié inicial

en analisi | disseny

Pot demorar la personalitzacid en

fases inicials

El PoC no cobreix totes les

particularitats dels altres chatbots

Aquesta decisio no implica una reduccio de l'abast del projecte, sind una optimitzacio de la
seqiiéncia de treball: primer es valida el model genéric mitjancant una prova de concepte (PoC),
i després es desenvoluparan els bots especifics aprofitant tota la infraestructura comuna.

D’aquesta manera, es millora la consisténcia arquitectonica, es redueix la duplicitat de codi i
esforcos, i es garanteix una millor mantenibilitat del sistema global.
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A nivell academic, aquest ajustament també aporta valor, ja que el treball incorpora una fase
d’analisi més profunda, amb propostes técniques i metodologiques que poden ser litils per a
altres contextos o projectes similars.

2.2. PoC basat en el chatbot de gestio d’'incidéncies

Pel que fa al desenvolupament del Proof of Concept (PoC), s’ha definit que aquest es realitzara
sobre el chatbot de gestié d’'incidéncies, un dels casos més representatius i funcionals dins de
I'ecosistema de IATech. Aquest chatbot és capac¢ d’identificar si una consulta és realment una
incidencia, i en cas afirmatiu, iniciar un flux de resolucio automatitzat. Un cop detectada la
incidencia, el sistema consulta un modul d’Analitica de Negoci, que retorna un component i un
protocol associat al tipus d’incidéncia. Aquest protocol s’utilitza per filtrar les descripcions
rellevants dins de la Matriu de Categorizaciones, permetent aixi definir les accions, preguntes o
missatges que ha de seguir el bot en cada cas.

A diferencia del model final que s'implementarda per als bots futurs, aquest PoC no fara s del
modul centralitzat de decisio, també conegut com el “cervell” o sistema d’orquestracio
intel-ligent, que s’esta definint dins de l'analisi general. En comptes d’aixo, el PoC opera
mitjancant un flux seqiiencial predefinit, on el chatbot segueix un ordre de passos fix activats
per diferents prompts especifics.

Aquests prompts son passats directament a un model de 1A Generativa, que gestiona el didleg en
cada etapa del procés: primer es detecta si es tracta d’una incidéncia, després es proporciona una
resposta si es pot resoldre automdaticament, o bé es demana més informacié a I'usuari En cas
que el protocol aixi ho indiqui, el chatbot pot proposar una accié que l'usuari hauria d’executar
0, com a ultim recurs, crear automaticament un tiquet de suport a través de JIRA.

Funcionalitat clau

Validacic i inici de sessio

Deteccid d'incidéncies

Classificacid amb Analitica

de Negoci

Consulta a la Matriu de

Categorizaciones

Classificacio final (14)

Sollicitud d'informacio

addicional

Proposta d'accions
especifiques

Creacio de tiquet JIRA

Validacio de descripcid
amb l'usuari

Responsable principal

Sistema intern

A Generativa (prompt
especific)

IMadul AN extern

Backend Matriu

A Generativa

{ classify prompt )

& Generativa ( info_prompt |

A Generativa

{ action_prompt |

Backend JIRA + |4 Generativa

{ jira_prompt )

1A Generativa ( jira_done )

Descripcio

S'inicialitza el flux, es crea |'identificador i la

ses5id de conversa amb memaoria temporal.

Es determina si la consulta pot ser gestionada
com wna incidéncia.

El sistema envia la consulta al madul de
classificacio, gue retoma un compeonent | un

pratocol.

Es recuperen accions | descripcions associades

al protocol assignat.

Es defineix quina descripcid encaixa millor amb
la incidéncia detectada.

El bot pot demanar aclariments segons el que
estableixi el protocol seleccionat.

El sistema suggereix accions que l'usuari pot
executar per intentar resoldre | incidéncia.

5ino es pot rescldre, es genera un tiguet

automatic amb la infermacio recollida.

Es maostra al client un resum abans de crear el
tiquet, per validar o modificar la descripcio,

Daniel Garcia Nilo
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2.3. Revisio dels requisits

La definicio d’aquest PoC ha comportat I'aparicio de nous requisits que no estaven contemplats
en la planificacio inicial. Aquests requisits afecten tant el comportament funcional del sistema
com les seves caracteristiques no funcionals. El fet de treballar amb IA Generativa, d’integrar-se
amb el sistema JIRA, i de gestionar un flux dinamic i multietapa amb diferents fonts de
coneixement (com la Matriu de Categorizaciones) ha evidenciat la necessitat de garantir aspectes
com l'agilitat de resposta, la tragabilitat de la conversa, la gestid de sessions i la modularitat dels
components. A més, s’ha posat de manifest la importancia de tenir un sistema tolerant a errors i
capac de recuperar el context davant de situacions inesperades.

Aquests nous requisits s’han tingut en compte dins del disseny i implementacio del PoC, amb la
voluntat de validar no només el flux funcional siné també la viabilitat técnica i I'adequacio als
escenaris reals de suport técnic.
2.3.1. Requisits funcionals

e Elsistema ha de poder rebre i processar missatges textuals (i eventualment multimédia)

provinents dels usuaris.

e Cal generar un identificador tnic per a cada conversa i recuperar el context associat si
existeix.

e [Elsistema ha de determinar, mitjancant un prompt especific, si la consulta correspon a
una incidencia tecnica o no.

e FEl sistema ha d’enviar la descripcio al modul d’Analitica de Negoci per obtenir el
component i protocol corresponents. m

e Un cop obtingut el protocol, s’han d’obtenir les possibles accions, missatges i preguntes
definides per a aquest cas en la Matriu de Categorizacions.

e [Elsistema ha de crear prompts personalitzats amb les opcions de classificacio o accions,
segons el cas, integrant informacic contextual.

e La resposta del chatbot ha d'utilitzar models de llenguatge com ChatGPT per guiar
l'usuari segons la classificacio obtinguda.

e Siel protocol ho exigeix, el sistema ha de demanar informacio especifica a l'usuari abans
de continuar.

e FEl sistema ha de poder oferir a l'usuari una accio que pugui intentar per resoldre el
problema abans d’escalar-lo. m

e [Elsistema ha de generar un resum automatic per al tiquet JIRA i demanar confirmacio
o modificacié a l'usuari abans de continuar 34

e Encas necessari, s’ha de generar un tiquet de suport amb tota la informacio estructurada
(descripcid, fitxers, historial...). [0
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e El chatbot ha de notificar la resolucio de la incidéncia o I'enllac al seguiment del tiquet
creat, segons correspongui.

2.3.2. Requisits no funcionals
e FEl sistema ha de ser escalable per permetre la incorporacio de nous chatbots sense

necessitat de redissenyar tota l'arquitectura.

e [Elsistema ha de disposar de mecanismes de seguretat per controlar l'accés a les dades i
protegir la informacio sensible.

e Elsistema ha de complir amb les normatives de proteccio de dades i garantirla privadesa
dels usuaris.

e FEl sistema ha de garantir que les respostes generades siguin precises i comprensibles,
evitant informacio redundant o incorrecta.

e FEl sistema ha de ser modular per facilitar la mantenibilitat i l'actualitzacio de
components sense afectar el sistema global.

e [Eltemps de resposta ha de ser prou curt per assegurar una experiencia d’'usuari fluida.

e El sistema ha de gestionar entrades erronies o situacions imprevistes sense trencar la
logica de la conversa.

e Cal que el sistema sigui capa¢ de mantenir el context actiu durant tota la sessio per
garantir coheréncia en la interaccio. m

e Elsistema ha de garantir la integracio fluida amb serveis com JIRA, models d’Analitica
de Negoci o sistemes de gestio documental.

e Cal disposar d’entorns de test i produccio ben diferenciats per evitar interferéncies i
validar canvis amb seguretat.

Daniel Garcia Nilo 10 .{ OCCident
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3. Metodologia del projecte

En el desenvolupament del projecte s’utilitza la metodologia ScrumBan, una combinacio hibrida
entre Scrum i Kanban que permet gestionar projectes amb estructures iteratives pero també amb
la flexibilitat necessaria per adaptar-se a imprevistos o descobriments durant el procés. Aquesta
metodologia és especialment util en contextos de recerca aplicada o desenvolupament
exploratori com el d’aquest projecte, en qué les especificacions evolucionen i s'ajusten
continuament.

En concret, el treball es divideix en sprints quinzenals (25.04, 25.05, etc.), i per a cada sprint es
defineixen un conjunt de tasques especifiques agrupades per arees (andalisi, desenvolupament,
proves, documentacio...). Aquestes tasques es gestionen mitjancant un tauler visual de
seguiment, amb columnes classiques de Oberta, Preparada, Pausada, En Progrés, Pendent i
Tancada, i etiquetes que permeten identificar I'estat de maduresa de cada funcionalitat. Aixo ha
ajudat a tenir un control constant de l'evolucio del projecte i facilita l'adaptacio dinamica a canvis
o0 prioritats.

PTD - Scrum
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A més de la gestio visual i iterativa, s’han seguit de manera clara les fases tipiques d'un cicle de
desenvolupament agil a cada iteracié d’esprints:

e Analisi: Amb una definicio oberta i en constant evolucio, orientada a crear una base
reutilitzable per multiples chatbots.

e Disseny: estructuracio dels fluxos conversacionals, prompts, i arquitectura tecnica del
sistema.

e Desenvolupament incremental: Implementacio del PoC sobre el chatbot d’incidéncies,
afegint funcionalitats en cada sprint.

e Documentacio iterativa: Generacio continua de documentacio técnica i diagrames que
acompanya cada fase i facilita la tracabilitat i validacio del sistema.

e Testing integrat dins del sprint: fase de proves sobre el backend, utilitzant I'eina WCF
Test Client per validar les primeres funcionalitats desenvolupades (inicialitzacio del
chatbot, deteccio d'incidéncies, generacio de respostes amb IA...). Aquest enfocament
permet validar cada component tan bon punt es desenvolupa, seguint els principis de les
metodologies agils i facilitant I'evolucio continua del sistema.
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DOCUMENTACIO

TESTING

En el moment de lliurar aquest primer informe, el projecte es troba a mitjan Sprint 25.06, i s’ha
assolit aproximadament un 35% del desenvolupament total estimat, incloent tant el progrés en
I'analisi com la primera fase de desenvolupament funcional del Proof of Concept.

Pel que fa al compliment de la planificacié inicial, s’han assolit gran part de les fites previstes,
si bé s’ha produit una lleugera desviacio en la velocitat esperada, especialment durant les
primeres iteracions. Aquest desfasament ha estat degut, sobretot, a la complexitat afegida de
I'analisi conceptual, que ha requerit més temps del previst per definir l'arquitectura base, els
estats del chatbot i les integracions amb sistemes externs com la IA Generativa, ’Analitica de
Negoci i JIRA.

Per tal d’adaptar-se a aquests ajustaments, s’ha incorporat un nou sprint addicional (25.09) que
marca el tram final del projecte. La previsio és que el TFG quedi conclos a I'inici del Sprint 25.09,
I, segons el calendari actual, hi ha temps suficient per completar també la primera part d’aquest
sprint, destinada a tancar les funcionalitats pendents del PoC i validar-ne el comportament.

Malgrat aquesta extensio de la planificacid, el projecte manté un ritme estable i orientat a
resultats, tal com es reflecteix en la burndown chart inclosa en aquest informe. Tal com s’ha
mostrat a l'apartat 1, el seguiment del projecte s’ha dividit en dues parts diferenciades: d’'una
banda, el desenvolupament del Proof of Concept (PoC) del chatbot d’incidencies, i de l'altra, el
procés d’analisi técnica i funcional per establir una base comuna per a futurs chatbots. Ambdues
parts han estat representades per grafiques especifiques de desviacio respecte a la planificacio
inicial.

Tanmateix, si enfoquem el projecte des de la perspectiva de la metodologia Scrumban, la qual
combina la planificacid iterativa de Scrum amb la flexibilitat de Kanban, és convenient presentar
una burndown chart unificada que reculli el progrés global del TFG. Aquesta grafica reflecteix
el descens acumulat del treball pendent al llarg dels sprints planificats. S‘observa una evolucio
estable pero lleugerament per sota del ritme ideal, finalitzant el sprint 25.06 amb
aproximadament el 40% del treball completat, enfront del 60% que s’havia previst inicialment.
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La metodologia ScrumBan s’ha mostrat ttil i eficient, permetent fer revisions setmanals internes
del progreés, replanificar quan ha calgut, i mantenir un enfocament flexible pero organitzat.

L’aplicacio de la metodologia Scrumban ha permes una adaptacio constant del projecte
a mesura que avanc¢ava, mantenint una visio clara del flux de treball i prioritzant la
lliurabilitat continua. Aquesta flexibilitat ha estat clau per ajustar I'enfocament inicial,
replantejant els objectius de desenvolupament per centrar-se primer en una arquitectura
de chatbot reutilitzable i solida.

EIl projecte s’ha estructurat en sprints iteratius, amb fases definides d’analisi, disseny,
desenvolupament, testing i documentacio. Cada funcionalitat implementada ha estat
validada dins del propi sprint mitjancant eines com WCF Test Client, garantint la qualitat
i funcionalitat del sistema des del primer moment.

Malgrat una Illeu desviacio temporal, el progrés acumulat és coherent amb la planificacio
general. S’han assolit fites importants tant en I'analisi com en la implementacic del PoC,
i es disposa duna base solida per continuar amb el desenvolupament de les
funcionalitats restants. Es preveu que, amb l'inici del sprint 25.07, es pugui recuperar el
ritme estimat i avancar cap a la finalitzacio del projecte sense comprometre’'n I'abast ni
la qualitat.
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4. Progrés ievidéncies del treball realitzat

4.1. Introduccio general del bloc

Aquest apartat té com a objectiu mostrar, de forma organitzada i visual, totes les evidéncies
técniques i grafiques que sustenten el progrés real del projecte. A través de diagrames, taules,
esquemes, proves i captures del sistema, es busca no només confirmar que s’han assolit els
objectius descrits a la planificacio, sind també facilitar la comprensio del funcionament intern del
sistema, especialment per part de persones que no estiguin familiaritzades amb l'arquitectura
dels chatbots o els sistemes d’IA.

Per tal d'oferir una visio estructurada i coherent, aquest bloc es divideix en dos grans blocs de
contingut:

e Analisi del sistema de chatbots i arquitectura general: on es documenta el treball realitzat
per entendre i definir els fluxos conversacionals, els estats d’'un chatbot base, la gestio de
prompts, i el disseny d’una arquitectura transversal reutilitzable. Aquesta seccio inclou
també el model de dades proposat per als futurs bots de IATech.

e Desenvolupament i validacid del PoC del chatbot d’incidencies: es presenta la prova de
concepte implementada per validar I'arquitectura anterior, centrada en un chatbot capag¢
de detectar incidéncies, gestionar respostes amb IA generativa i, si cal obrir
automaticament un tiquet a través de JIRA. Inclou captures de funcionament real,
descripcio del flux tecnic, diagrames de seqtiéncia i proves realitzades sobre el backend.

Aquest enfocament combinat entre teoria i practica permet evidenciar amb claredat la solidesa
de l'analisi i la viabilitat de la implementacio, deixant el projecte ben posicionat per avancar cap
a la seva fase final.

4.2. Analisi general i arquitectura del sistema de chatbots
4.2.1. Comprensio dels sistemes d’Analitica de Negoci i del proposit d'un chatbot

Durant les primeres setmanes del projecte es va dur a terme una reunio clau amb l'equip
d’Analitica de Negoci (AN) de IATech. Aquesta trobada va permetre entendre amb profunditat
com entenen ells el concepte de “chatbot” i quin és el seu us actual dins de la seva arquitectura. A
partir d’aquesta sessio es va obtenir un coneixement técnic i funcional fonamental, que ha guiat
tota la fase d’analisi posterior.

En primerlloc, es va introduir la figura del Geppeto, el nom amb que es fa referéncia als assistents
intel'ligents capacos de recuperar informacio rellevant de grans volums de documentacio
estructurada. AN va exposar la necessitat de millorar la recuperaciéo rapida, precisa i
contextualitzada d’informacid, especialment en entorns empresarials on l'usuari sovint ha de
navegar entre multiples documents, normatives i bases de dades. El bot actua com un agent
intel-ligent que automatitza aquesta cerca i retorna respostes clares, sense que el client hagi
d’endinsar-se manualment en grans blocs de contingut.

En aquest context, es va explicar com els chatbots actuals d’Analitica de Negoci utilitzen un
sistema RAG, on es treballa sobre una base de dades vectorial, on la informacio es fragmenta en
blocs de 1.200 paraules aproximadament. Aquestes unitats es carreguen en un sistema
d’embeddings semantics, que permeten fer consultes més eficients i precises. Quan un usuari
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envia una pregunta, el sistema avalua si pot respondre amb un prompt directe. Si no és el cas, el
bot activa un mecanisme de refinament, amb possibles fases multiples, per demanar més
informacio o aclariments. Finalment, un cop establert el context, es genera un prompt dinamic
que es passa al model de llenguatge, i aquest retorna una resposta acurada.

Retrieval Augmented Generation
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(1200 palabras) usuario
= ElModelo IA = =9
! hecesita 1 ——> _.

E consultar la H
: base de datos=
= para responder;

. < 7 E El Modelo IA
puede
: responder
Consulta + Promt Primer H = directamente
filtrado H
inicial H

' El Modelo 1A

1 hecesita mas
1 informacién n. —_ ‘ — _’ ;V
E la consulta no s

: ,
esclara 2 Pedir que se de mas . Consultausuario "l

Vectorizar
consulta

—8

Generar
Respuesta al
usuario

Tasannnnnnnn - informacién, una
consulta mas clara

Tot aquest flux va permetre identificar que el model de chatbot que es planteja al TFG hauria de
seguir un procés estructurat i escalable, amb analisi semantic, classificacio, refinament,
generacio i validacio de respostes. Aixo ha inspirat el disseny del chatbot base transversal que
s’ha anat construint durant la fase d’analisi.

A partir d’aquestes reflexions, també es va obrir un debat tecnic sobre I'lis de la tecnica coneguda
com RAG (Retrieval-Augmented Generation). Aquesta metodologia consisteix a enriquir el
context d’'un model de llenguatge amb informacio rellevant recuperada de bases de dades,
normalment vectorials. Si bé es va considerar que el model base de chatbot que s’esta definint
hauria de tenir capacitat per integrar RAG en escenaris futurs, es va decidir que el PoC actual
no incorporaria aquesta funcionalitat. La decisio es justifica per diversos motius:

e El PoC se centra en validar un flux seqiiencial de prompts, dissenyat per comprovar si
el bot pot identificar una incidencia, resoldre-la amb IA o escalar-la a través d’un ticket
JIRA.

e No es treballa amb una base de coneixement externa ni amb volums alts de
documentacio per recuperar, per la qual cosa la incorporacié del RAG no és necessaria.

e [Es vol mantenir la complexitat técnica controlada, posant el focus en validar el
comportament del flux funcional i no encara en [l'optimitzacio de la cerca de
coneixement.
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4.2.2. Diagrames de flux del comportament d’'un chatbot base

Per tal d’abordar de manera estructurada el comportament intern d’'un chatbot conversacional,
s’ha seguit un procés d’analisi progressiu que parteix d’'una perspectiva externa o de “caixa
negra”, i que ha derivat en una modelitzacio detallada del flux intern dels passos que componen
la conversa. Aquest procés ha estat fonamental per poder identificar els elements clau que
intervenen en la interaccio entre un usuari i un assistent virtual, aixi com per dissenyar una
arquitectura flexible i reutilitzable.

Inicialment, I'analisi es va centrar en una representacio altament abstracta, basada en la
dinamica observable des del punt de vista de l'usuari. Aquesta aproximacio de tipus caixa negra
considerava la conversa com una sequiéncia de interaccions de consulta-resposta, on cada
missatge de I'usuari rebia una resposta per part del bot. Aquesta visio simplificada va permetre
caracteritzar les converses com a fils de comunicacio entre dues parts, i posar en relleu la
naturalesa iterativa del procés: I'usuari consulta, el bot respon, i es repeteix.

Pregunta
I

o . =
-

A mesura que es va avancar en lI'analisi del comportament del chatbot, es va passar de la visio
externa de caixa negra a un enfocament més detallat i intern, fent zoom sobre les unitats que
componen el seu flux conversacional Aquest procés va permetre definir amb precisio que és
un “pas” o “estat” dins del sistema, entenent-lo com un punt concret del flux on el bot executa
una accio especifica: mostrar un missatge, esperar una resposta, fer una consulta, o transferir la
conversa. Un pas no representa només un bloc de text, sind una configuracio completa que
determina qué diu el bot, com ho diu i qué espera que passi després. Aixi, el chatbot pot
presentar un text al usuari en forma de pregunta si necessita aclariments (pregunta oberta,
binaria, multiseleccic...), en forma de resposta directa generada per un model d'IA generativa si
considera que té prou context, o pot fins i tot indicar que necessita una nova consulta si la prévia
no és tractable. També pot actuar de manera autonoma consultant fonts externes (com un
sistema RAG o una matriu de categoritzacions) per complementar la seva resposta abans
d’interactuar amb l'usuari. Aquesta varietat d’accions dins d’'un pas concreta com es genera cada
iteracio de la conversa i1 quines opcions té disponibles el sistema per continuar o tancar la
interaccio.

Respuesta

A partir d’aquesta observacio es va elaborar un diagrama de fils (thread view), que representa
una linia temporal en la qual es van alternant els missatges de l'usuari i del bot. Tanmateix,
aquest model no reflectia encara les decisions internes ni els criteris que segueix el bot per escollir
la seva resposta, fet que va motivar la necessitat d’'un nivell d’analisi més profund.

Aixi, es va procedir a estudiar el flux intern del bot com si fos un fil d’execucié que recorre
diferents fases o estats: rebre la consulta, analitzar-la, decidir com processar-la (amb IA, amb
consulta a una base de dades, amb preguntes aclaridores, etc.), i finalment generar una resposta.
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No obstant aixo, aquest model de flux lineal va resultar insuficient, ja que en la practica el bot
pot reentrar a fases anteriors en funcio de la qualitat o claredat de la resposta de l'usuari. Aquest
comportament genera un bucle entre fases, especialment entre la fase de preguntar meées
informacio i la d’analitzar de nou la consulta.

Per aquest motiu es va optar per una tercera representacio: un model basat en interaccions
completes amb el focus posat en l'usuari, on cada iteracié completa del bot es considera
tancada en si mateixa, atés que no es pot predir si l'usuari contestara o donard per finalitzada la
conversa. D’aquesta manera, cada resposta del bot es considera un punt de transicio, on la
conversa pot acabar o continuar, depenent de si hi ha nova entrada per part de l'usuari.

Dins d’aquest esquema, es va identificar la necessitat de modelar explicitament un component
funcional intern, anomenat informalment “cervell” del chatbot, que és el responsable de decidir
com s’ha de gestionar cada entrada rebuda per part de I'usuari Aquest modul de decisio no
forma part directa del flux de passos, pero és essencial per orquestrar-lo: analitza el text rebut i
determina quina estratégia de resposta és més adequada. Aquesta estratégia pot consistir en
generar una resposta mitjancant IA generativa, formular una pregunta per obtenir més
informacio, accedir a una base de dades, recuperar informacio de context o fins i tot transferir la
conversa a un altre sistema. EI cervell no nomeés selecciona el pas segtient, sino també la eina o
metodologia amb la qual s’ha d’emetre la resposta, en funcio del tipus de consulta, la claredat
del missatge o el coneixement disponible. Aquest component és el que converteix un flux rigid en
una arquitectura dinamica, on cada iteracio pot adaptar-se intellligentment a l'usuari, als
recursos disponibles i a la complexitat de la sol-licitud.
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A més, aquest enfocament va permetre incorporar la possibilitat que el chatbot actual decideixi
transferir la conversa a un altre chatbot especialitzat, si detecta que la consulta no entra dins
del seu domini competencial. Aixo introdueix una bifurcacio important en el flux: el bot pot no
només decidir quin pas intern seguir, sino també si ha d’‘abandonar el control de la conversa i
delegar-la a un altre sistema, iniciant una nova sessio dins un altre context.

Un cop plantejat aquest diagrama d’interaccions entre el chatbot i un usuari, es va tornar a fer el
diagrama de com seria el flux d’'un chatbot en concret, on te el “cervell” per decidir I'accio o pas
al que vol transitari la jerarquia d’aquests pasos que pot fer per no repetirse, per exempl: un cop
ja s’ha intentat respondre amb IA Generativa i no ha funcionat, pasar a la Base dades.
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4.2.3. Taules d’analisiitransicions

Amb l'objectiu de formalitzar i validar el disseny del flux conversacional del chatbot, es va optar
per crear un conjunt estructurat de taules en format Excel que permetessin descriure de manera
clara i editable cadascun dels passos que el sistema pot executar. Aquestes taules constitueixen
una representacio semi-formal del funcionament intern del bot i serveixen tant com a document
de disseny com a base per a la posterior implementacio en base de dades o codi. La primera
d’aquestes taules recull el cataleg complet de passos definits, indicant per a cadascun d’ells el
missatge associat, el tipus de pas (pregunta, accio, resposta), si és un pas inicial o final, i el métode
amb que el bot genera la seva resposta (IA generativa, missatge predefinit, consulta a base de
dades, etc.).

A més, es va construir una taula de transicions que especifica, per a cada pas, quins son els seus
possibles passos seglients, en funcio de la condicio que es compleixi. Aquestes condicions poden
provenir de regles predefinides, classificacions fetes per un model d’'IA, o interaccions explicites
amb l'usuari. Per complementar aquest model, també s’inclou una taula de protocols que
identifica les fonts d'informacio o eines que pot emprar el bot en cada pas (com RAG, matriu de
categoritzacions, o derivacio a un altre sistema). Aquest conjunt de taules permet analitzar el
sistema com una maquina d’estats parametritzable, i serveix com a suport per validar els fluxos,
detectar inconsistencies i fer simulacions de comportament abans de la seva execucio real.

Taula de Passos

PASOS
PASQ MENSAJE TIPO DE MENSAJE TIPODE PASO REQUIERE RESPUESTA PASO INICIAL PASO FINAL
Inizializar Gonversaciin Hola, jenqué puedo ayudare iespecio a x7/7 7" Predefinido Inicializacién True Tiue False
Deci False NO Derisiin False Tiue False
x Lo siento, mo puedo iesponder a eso. ;Puedes reformuiar tu pregunta? Predefinido Interaccion con el usuario True False Tiue
! Vo a tansferie al chathol cormespondienic Prodejinido JAccion final False False Tiue
Consulior RAG False NO Obiener (o niexio False False False
Responder con una [AGen Hespuesta de fa IA Genera tiva A Genemtiva Intemiccion con el wswario Tiue False True
False NO Obiener Go niexio False False False
i s comect que e 1efiees o un problema de acceso 2 (ST No 1A Genenativa Interaccidn con el usuario True False Tiue
i T ; Puedes darme mds deialles sobn mwblema? 1A Geneativa Interaccion con el usuario True False Tiue
i ultiseleccion Selecciona una de fas opciones: 4 1A ey tiva Interaccion con el usuario Tre False Tiue
F ervab o rango de vl 1es se encueniia o problema 1 Genenliva IniEnccion con el wuario T False True
Paso Finalizacion Gracis por msar el chatbol hasia fuego! Predefinido Accion jinal False False Tre
Coniaciar con agenke humany Te Coneciale con un agentie humans pain continuat con fu solic i Predejinido Accion final Trw False T
Generar Triket de JIRA Seha generado wn ficket en JIRA para hacer seguimiento a fu incidencia. Predefinido Accidn final True False Tiue
Gonsuliar base de dats inema False NO Obtener Go niexio False False False

Aquesta taula descriu tots els possibles passos o estats que pot recorrer el chatbot durant la interaccio amb
l'usuari. Serveix com a referéncia per entendre la funcié de cada pas, el seu comportament i el tipus de
resposta que genera.

Columnes:

e PAS: Nom identificador del pas dins del flux conversacional.

e  MISSATGE: Missatge que el bot mostra a l'usuari quan s’executa aquest pas. Pot ser un missatge
predefinit, generat per IA, o en blanc si no s'envia res.

e TIPUS DE MISSATGE: Indica si el missatge és predefinit, generat per IA, una pregunta o si no
s’utilitza cap missatge.

e TIPUS DE PAS: Classificacié funcional del pas (inicialitzacid, accid final, interaccid, consulta,
etc.).

e REQUIEREIX RESPOSTA: Especifica si el bot espera una resposta per part de l'usuari abans de
continuar.

e METODE DE RESPOSTA: Mecanisme mitjancant el qual el bot construeix la seva resposta
(missatge predefinit, consulta a IA, accés a una font externa...).

e  PASINICIAL: Indica si el pas pot iniciar una conversa.

e PASFINAL: Indica si el pas representa el estat en el que el chathot esta a espera de tornar a rebre
una consulta de l'usuari per continuar amb la conversa, sino es considera com finalitzat.
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A continuacid, es presentan els diferents passos que pot seguir un chatbot durant una conversa amb l'usuari,
classificats segons el tipus de pas que representen dins el flux de comportament. Aquesta classificacio
permet entendre la funcid especifica de cada pas dins l'arquitectura general del sistema, ja sigui com a punt
d'inici, accio final, interaccié directa amb l'usuari, o0 com a mecanisme intern per prendre decisions o
recuperar informacio. Aquesta distincio és clau per al disseny estructurat del flux conversacional i per
assegurar un funcionament coherent i escalable del chatbot.

Inicialitzacio

Aquest tipus de pas és responsable d’iniciar la conversa amb l'usuari. Es tracta d'un punt
d’entrada al sistema, en el qual es genera un missatge de benvinguda i S'espera una primera
entrada per part de l'usuari.

e [Inicialitzar Conversacio - envia una salutacio o activa la captura de la primera consulta.

Decisio

Els passos de tipus decisio tenen la funcio de processar la consulta de l'usuari i determinar,
mitjancant regles, classificadors o models d’IA, quin sera el segtient pas. No mostren cap missatge
a l'usuari i no requereixen resposta. Actuen com a "cervell" del sistema.

e Decidir accio - analitza la intencio de l'usuari i decideix si s’ha de preguntar més,
consultar dades, o respondre directament.

Interacciéo amb l'usuari

Aquests passos es caracteritzen per generar un missatge dirigit a l'usuari i esperar una resposta
per continuar el flux. Sovint s’utilitzen per afinar la consulta, recollir informacio addicional o
confirmar dades. Els missatges poden ser generats per IA o seguir plantilles predefinides.

e Pregunta de Si/No - confirmacio binaria.

e  Pregunta Multiseleccio - tria d’opcions.

e Pregunta Interval - valor quantitatiu.

e Pregunta Oberta - resposta lliure.

e Respondre amb una IAGen - ofereix resposta generada per IA i espera si cal seguir.

e Obtenir Context - Aquest tipus de pas s’utilitza quan el sistema ha de recuperar
informacio externa o de suport abans de poder continuar amb la conversa. No genera
cap resposta per l'usuari de manera directa, sind que actua com a connector amb
sistemes de coneixement (com RAG o Matriu de Categorizacions).

Accio final

Son passos que no requereixen cap resposta i que tanquen la conversa o executen una accio
concreta i final. Aixo inclou transferencies a humans, generacio de tickets o simplement
finalitzacio formal del dialeg.

e Derivar a un altre chatbot

e Contactar amb agent huma

e Generar Ticket de JIRA

e Pas Finalitzacio
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Taula de Transicions

TRANSICIONES
PASOSIGUIENTE TIPO DE TRANSICION
iraccion Interacfuar con el uswario
weva consulia Hegla prede
chaibai Hegla prede,

WCiin Pregunia de 5§

raccion Pregunia Abierta

wccion

wccian

1 [AGen

1 A Gen O

e A o

veraciuar conel

ma [AGen

agenie humano

et de SIHA

0T i
lar RAG Hespondercon una |
far hase de dalos inkema Hesponder con

La taula de transicions modela com es passa d’'un pas a un altre dins el flux del chatbot. Cada
fila representa una transicio possible, amb la seva logica associada.

Columnes:
e PAS: Pas d’'origen des d’on parteix la transicio.
e PAS SEGUENT: Pas de destinacié al qual es transita si es compleix la condicid.
e TIPUS DE TRANSICIO: Tipologia de la transicié (sistema (ho fa el chatbot de forma
automdtica)l, per regla, interaccid...).

Taula de Condicions

CONDICIONES

PASOINICIAL

CONDICION FUENTE DE LA CONDICION PASOSIGUIENTE

ersacion Se recibe oo

raceion

ulla

chathat

1 e b o

1 e la

1 e i

1 gue hay

3 e b e

el wsuario

wenaiiva

izaciones

1 e i o

1 e b o 7 via enJIRA

acion dehe obleneise de la base de daos iniema

1 e la
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Aquesta taula detalla les condicions especifiques que determinen cap a quin pas es dirigeix el
sistema des d’un pas actual. Es clau per entendre el comportament intel-ligent i adaptatiu del bot.

Columnes:

e PAS INICIAL: Pas actual on s’avaluara la condicid.

e CONDICIO: Criteri o situacio que ha de complir-se per activar la transicid.

e FONT DE LA CONDICIO: Origen de la condicid (interaccié amb l'usuari, model d’IA,
regla predefinida...).

e PAS SEGUENT: Pas al qual es transita si la condicid s’‘acompleix.

4.2.4. Modelatge dela base de dades

Amb l'objectiu de sustentar técnicament el funcionament del chatbot dins un entorn modular i
escalable, s’ha dissenyat una base de dades que permet gestionar tant la configuracio
estructural del sistema com Ila tracabilitat de les interaccions durant I'execucio. Aquest disseny
segueix una metodologia estructurada amb tres fases de representacio: el model entitat-relacio
(E-R), el model logic relacional, i el model fisic, el qual es troba actualment en procés de
desenvolupament.

4.2.4.1. Disseny del Model Enitat-Relacio

A continuacio es presenta una explicacio detallada del model entitat-relacio (E-R) desenvolupat
per a representar l'estructura de dades d’un sistema de chatbot modular. Aquest model té com a
objectiu capturar, de manera estructurada i escalable, tant la logica de configuracio del
comportament del chatbot com les dades associades a la seva execucio en temps real. El model
es divideix conceptualment en dues grans arees: Configuracié i Execucio, cadascuna amb les
seves entitats i relacions especifiques.

Configuracion Ejecucion
Chatbot 1N Sesion
z z
T
Paso Conversacion
2
PasoSiguiente
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4.2.4.1.1. Zonade Configuracio

Aquesta part del model representa la definicio estructural i estatica del comportament del
chatbot, és a dir, la manera com es configura el flux conversacional, independentment de les
converses especifiques que es duguin a terme. Inclou les segtients entitats:

Chatbot

Es l'entitat central que representa un bot concret dins del sistema. Cada chatbot pot tenir una
configuracio propia de passos, regles i protocols, de manera que es pugui adaptar a diferents
casos d’us o arees funcionals (incidéncies, recursos humans, consultes técniques, etc.).

e Un Chatbot pot tenir multiples Pasos definits (relacié 1:N).

e [Un Chatbot també pot estar associat a diverses Sessions d’execucio (relacio I:N), ja que
pot atendre diversos usuaris en moments diferents.

Paso

Representa un estat o accio dins del flux conversacional. Cada pas pot ser un missatge, una
consulta, una accio de derivacio, una pregunta al sistema o una peticio a una font de dades
externa. A més, cada pas té atributs associats com el tipus de pas (interaccid, consulta de context,
accio final...), si és pas inicial o final, si requereix resposta, etc.

e Cada Paso esta vinculat a un Chatbot (relacio N:1).
e Cada Paso pot tenir diverses sortides possibles a altres passos a través de l'entitat
PasoSiguiente (relacio O:N).

PasoSiguiente

Es una entitat auxiliar que modela la transicié condicional entre passos. Permet representar que
un pas pot conduir a multiples passos segtients, depenent de condicions especifiques (resposta
de l'usuari, resultat d’'una consulta, regla definida...).

e Aquesta entitat connecta un Paso amb un altre Paso, i pot contenir informacio extra com
la condicid de transicio.
e Relacio entre Paso i PasoSiguiente: I:N (un pas pot tenir molts passos segtients).

4.2.4.1.2. Zonad’Execucio

Aquesta part del model esta enfocada a registrar I'activitat real del sistema en temps d’execucio,
és a dir, tot alld que passa quan un usuari interactua amb un chatbot. Les entitats d’aquesta
seccio permeten fer seguiment de les converses, les sessions i els missatges intercanviats.

Sesion

Una sessio representa un periode d’interaccio activa entre un usuari i un chatbot concret. Té una
temporalitat definida i pot contenir multiples converses. Aquesta entitat serveix per agrupar i
organitzar les converses relacionades entre si, especialment util en casos de transferencies entre
bots o d’interaccions recurrents.
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e Un Chatbot pot tenir muiltiples Sessions associades (relacio 1:N).
e Una Sessio pot contenir multiples Conversaciones (relacio 1:N).

Conversacion

Representa un bloc de comunicacio coherent dins d’'una sessio. Per exemple, una unica peticio de
I'usuari i les respostes que es generen com a resultat. Es poden registrar com a converses
separades dins d’'una mateixa sessio si hi ha canvis d’intencio o intervals de temps prolongats.

e (Cada Sessio pot tenir diverses Conversaciones associades (relacic 1:N).

4.2.4.2. Disseny del model logic de dades

En aquesta etapa del projecte, s’ha dut a terme la definicio formal del model logic de dades que
sustenta el funcionament del sistema de gestio de converses del chatbot. Aquest model representa
una evolucio directa del model conceptual (E-R) i reflecteix de manera estructurada com es
materialitzen les entitats, les seves relacions i els atributs clau dins una arquitectura relacional.

El diagrama logic s’ha dissenyat amb l'objectiu de cobrir tant els aspectes de configuracio del
comportament del chatbot com l'execucio de les converses reals amb els usuaris. D’aquesta
manera, el model queda organitzat en dues branques principals:

e Buistia de configuracio: inclou les entitats chatbot, paso i paso_siguiente. Aquestes taules
representen l'estructura fixa de cada chatbot: les preguntes, possibles respostes, tipus
d’interaccions i les condicions que governen les transicions entre passos. Son, per tant,
taules de referéencia que modelen el comportament programat del sistema.

e Buistia d’execucié: composta per chatbot session, sesion i conversacion. Aquestes
entitats recullen I'activitat dinamica generada durant la interaccio real amb els usuaris.
Aixi, cada vegada que un usuari accedeix al servei, es crea una nova instancia de
chatbot_session, la qual pot contenir una o diverses sesion, que al seu torn poden incloure
multiples conversacion separades segons el context o el moment de la interaccio.

Aquest model també reflecteix 'estructura jerarquica natural de les dades:

e Un chatbot pot tenir molts passos, i cada pas pot tenir diverses transicions definides a
paso_siguiente.

e Cada chatbot_session esta vinculada a un chatbot concret i representa 'entrada d’'un
usuari en un canal determinat.

e Una sesion forma part d’'una chatbot_session i defineix un tram d’interaccio viva amb

l'usuari.
e (Cada conversacion s’assigna a una sessio i recull el contingut o context especific d’una
consulta.
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. . id & integer —— id & integer
id 2 integer — -~ g 2
nombre varchar = paso_origen_id & integer NN
nombre varchar
. mensaje text ‘—= paso_destino_id & integer NN
descripcion Text -
tipo_mensaje varchar condicion text
tipo_paso varchar
chatbot_zession
fuente_informacion varchar
id & integer
requiere_respuesta boolean
chatbot_id & integer NN
metodo_respuesta varchar
fecha_inicio datetime
es_inicial boolean
canal_entrada varchar
es_final boolean
usuario_id integer
= chatbotrid & integer WM

_ conversacion

id & integer —— —

id & integer
chatbot_session_id & integer MN >

< sesion_id & integer WN

fecha_inicio datetime

fecha_inicio datetime
fecha_fin datetime

estado varchar
estado varchar

Cal destacar que el model fisic derivat d'aquest diagrama es troba actualment en
desenvolupament, i incorporard optimitzacions addicionals com clau foranes, indexs i
normalitzacio, aixi com possibles taules complementaries per al registre d’activitat o auditories,
pero actualment es pot mostrar el estat actual d’aquest model fisic

ChatbotSigui 'aso (dbo)
@ laChatoat

© lgRam

?  liSiguientePaso

TetCongicon
TimCreacion
UidCrezcion
Timhlogificacon
UisMosificacion
ingBzja
ChatbotPaso (dbo)
T laChatoot Chatbot (dbo)
* iPaso * kiChatbot
DesPzso CodChatoot
IndPasoinicial DesChatbot
16TipoPaso o o] TimCrescon
TimCrezcion UséCraacion
UscCraacion TimMosificacion
TimModificacion UsiModificacion
UsiModificacion indEzjz
indEsjz

ChatbotTipoPaso (dbo)
*  iTipoPaso

DesTipoPaso
TimCreacion
UséCrezcion
TimModificacion
UsdModificacion
indBsja
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4.3. PoC: Chatbot de gestio d’'incidéncies

En aquesta seccio es presenta l'arquitectura i el comportament del Proof of Concept (PoC) del
chatbot de gestio d'incidéncies. El sistema s’ha dissenyat seguint un enfocament seqtiencial sense
un cervell central, on el flux avanca a través d'una serie de passos predefinits i protocols
especifics. Cada pas es troba estrictament condicionat a la informacio recollida previament i a la
resposta de l'usuari, garantint aixi una tracgabilitat completa de la conversa i una gestio eficient
de cada cas.

Cal destacar que la part del desenvolupament del front-end esta sent gestionada pel
departament d’Aplicacions Col-laboratives, que s’encarrega de construir la interficie d’usuari i
d’integrar-la amb el motor del chatbot desenvolupat. Aquesta col-laboracio permet mantenir una
separacio clara entre el desenvolupament de la logica del flux conversacional i la seva
presentacio visual al usuari final.

4.3.1. Funcionament del PoCi els seus promts

Aquest comportament seqtiencial es basa en una serie de prompts preconfigurats que s’activen
segons el context i I'estat de la conversa. Cada prompt té un objectiu concret dins del flux: detectar
sil'usuari esta plantejant una incidéncia, demanar informacio complementaria, suggerir accions
de resolucio, classificar la incidencia segons una llista predefinida, o bé derivar-la a sistemes
externs com Jira en cas necessari. El sistema alterna entre aquests prompts en funcio de l'estat
del problema, del coneixement previ, i del comportament de l'usuari durant la conversa.

A continuacio, es presenta una taula que recull els prompts principals utilitzats en el sistema i la
seva funcio dins del flux d’actuacio:

Prompt Funcio dins del flux del PoC
detectar_incidencia_prompt Detecta si el missatge de l'usuari descriu una incidéncia real o és massa genéric.
microsoft_prompt Resol les incidéncies senzilles dins del domini Microsoft | valida si la incidéncia s'ha
solucionat.
info_prompt Demana informacid especifica necessaria per continuar amb la resolucid.
action_prompt Sollicita a 'usuari gue realitzi una accio per intentar resoldre la incidéncia.
image_prompt Interpreta el contingut d'imatges enviades per I'usuari relacionades amb la
incidéncia.
classify_prompt Classifica la incidéncia segons una llista de descripcions predefinides per a escollir
el protocol.
jira_prompt Genera un ticket en el sistema JIRA amkb la informacid recopilada durant la
CONVErsa,
jira_done Verifica si el resum del ticket generat en lira és correcte o necessita ser modificat.
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Actualment, amb el desenvolupament hem implementat perque el PoC funcioni amb el
detectar_incidencia_promt, el microsoft_promt, el image_promt, aquesta es la seva descripcio:

detectar_incidencia_prompt

Aquest prompt és responsable d’identificar si un missatge enviat per l'usuari conté la descripcio
d’'una incidencia informatica. El comportament del sistema davant d’aquest prompt és binari: si
detecta una incidencia clara, retorna el marcador especial <DONE>, indicant que la consulta pot
ser tractada. En cas contrari, genera una resposta educada informant l'usuari que es tracta d’'un
assistent virtual de resolucio d’'incidéncies i sol'licita una descripcio més detallada del problema.
Aquest prompt és essencial com a punt de partida del flux, ja que filtra interaccions no rellevants
[ assegura que nomes es processen aquelles que poden ser considerades veritables incidéncies.

microsoft_prompt

Aquest prompt és un dels components centrals del PoC, dissenyat especificament per gestionar
incidencies senzilles relacionades amb sistemes informatics, excepte aquelles que involucren
productes propis de 'empresa asseguradora o sistemes especialitzats. La seva resposta s’adapta
segons l'estat de la conversa: pot indicar que no pot resoldre la incidéncia (<NOT_DONE>), pot
proposar solucions concretes mitjancant una estructura especifica ("Prueba las siguientes
acciones...") i sol'licitar retroaccio de l'usuari, o pot confirmar que la incidéncia ha estat resolta
(<DONE>). Aquest prompt és fonamental per validar el comportament condicional del sistema i
per integrar regles empresarials especifiques dins del flux conversacional.

image_prompt

Aquest prompt s’activa quan l'usuari envia una imatge relacionada amb la seva incidéncia. EIl
seu objectiu és generar una descripcio clara, detallada i precisa del contingut de cada imatge,
sempre en format de paragraf unic per imatge. Aquest component és especialment util per casos
en que la incidencia no pot ser expressada textualment o quan l'usuari complementa la seva
explicacio amb captures de pantalla o fotografies. D’aquesta manera, el sistema pot continuar el
flux de resolucio considerant elements visuals, afegint una capa d’analisi contextual visual al
proces.

4.3.2. Funcionament del flux conversacional del PoC

El flux del Proof of Concept (PoC) desenvolupat per al chatbot de gestio d’incidéncies segueix una
estructura sequencial basada en passos predefinits i l'activacio de diferents prompts segons
I'estat de la consulta i el context disponible. Aquest flux no disposa d'un cervell central que
orquestri tot el comportament del sistema, siné que cada pas conté una logica interna que
decideix la transicio segtient en funcio del resultat de la interaccio actual.

Inici del flux

El procés s’inicia quan un usuari envia una consulta, que pot ser un simple missatge de text o
incorporar elements més complexos com imatges o documents. El sistema primer comprova Si ja
existeix una conversa activa vinculada a aquell usuari. En cas afirmatiu, es recupera l'historial
de la sessio per garantir la continuitat i el context. Si no n’hi ha cap, es genera una nova sessio
amb un identificador tinic, on es registraran totes les interaccions futures.

Processament de la consulta

Quan el missatge entra al sistema, s’analitzen tots els components disponibles. Si la consulta
inclou imatges, el sistema activa el image_prompt, que genera descripcions detallades per a cada
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imatge i les integra dins el context de la consulta. Aquest context enriquit permet al model d’'IA
entendre millor la problematica plantejada.

A continuacio, la conversa adquireix un estat inicial, que pot determinar si cal analitzar text,
gestionar arxius adjunts o passar directament a la classificacio. En aquest punt entra en joc el
detectar_incidencia_prompt, que actua com a primer filtre: si no es detecta una incidencia
informatica clara, el sistema respon amb un missatge predefinit i finalitza el flux. En canvi, si es
confirma la preséncia d’una incidencia, es continua amb el procés de resolucid.

Gestio de la consulta valida

En aquesta fase, el sistema pot intentar resoldre el problema directament. Per fer-ho, es fa us del
microsoft_prompt, que permet proporcionar respostes directes a problemes senzills si la consulta
es troba dins I'ambit de cobertura. Si no és aixi, s’activa el procés de classificacio avangada,
utilitzant el classify_prompt.

Aquest prompt classifica la consulta dins d’'una categoria concreta mitjancant una matriu de
categoritzacions préviament definida. Per dur-ho a terme, es fa una crida al modul d’Analitica de
Negoci, que retorna el protocol adequat. El sistema filtra I'Excel de categoritzacions amb aquest
protocol, genera un prompt dinamic amb les opcions disponibles i 'envia al model perque retorni
una categoria.

Casos especials i decisions del sistema
Els resultats d’aquesta classificacio poden tenir dos efectes:

e Sila consulta ha estat classificada amb éxit, el chatbot pot respondre amb informacio
detallada, demanar informacié addicional (info_prompt), o bé indicar una accio
concreta a realitzar (action_prompt).

e Sila classificacio retorna un valor invalid (categoria 0), el sistema activa altres
mecanismes com la creacio automatica d’un ticket de JIRA (jira_prompt) o la derivacio
a un altre equip.

Durant aquest procés, el sistema interpreta respostes amb valors especials com <DONE> o
<NOT_DONE?> per decidir les transicions:

e <DONE> indica que la tasca ha estat completada (per exemple, s’ha resolt el problema o
s’ha recollit tota la informacia).

e <NOT_DONE?> indica que cal continuar amb el flux o escalar el cas.

Si s’arriba a un punt on la incidéncia no es pot resoldre, es genera un ticket de JIRA amb tota la
informacio recopilada. Abans de crear el ticket, el sistema presenta al client un resum
automatitzat del problema, i li demana que el validi (jira_done). Si el client vol modificar-lo, pot
proporcionar una descripcio alternativa.

Daniel Garcia Nilo 28 .{ OCCident

Informe de Progrés I



Finalitzacio del flux

Un cop la incidencia ha estat resolta o escalada, el chatbot informa l'usuari de la situacio. Si s’ha
obert un ticket, s’inclou un enllac per fer-ne el seguiment. Si s’ha resolt el problema directament,
s’ofereix una resposta clara i es demana si necessita ajuda addicional.

Finalment, tot i que el sistema no emmagatzema permanentment les converses, si que utilitza
una memoria temporal durant la sessio per mantenir el context actiu i garantir una experiéencia
coherent.
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DESCRIPCION
INCIDENCIA
USUARIO

Actor

PROTOCOLOS
INCIDENCIAS

Ahora mismo los tenemos todos concentrados en un excel
dentro de la aplicacion. Se tendria que ver donde almacenario.
Desde AN usamos Azure Blob Storage para estos casos

Almacenamiento

ENDPOINT AZURE
OPENAI (GPT)

a solucionado la
incidencia?

Identificamos problemas simples (navegador, cookies, Teams, etc.). Sise
trata de un problema sencillo, proponemos posibles soluciones; de lo
contrario, seguimos con el flujo

SR
ENDPOINT AZURE
OPENAI
(EMBEDDINGS)

Y

MODELO
CLASIFICADOR
\ AN

Ahora mismo se se encuentra dentro de la aplicacion
pero potencialmente lo tendremos desplegado en un
endpoint de Azure

h 4

COMPONENT

sl

Seguimos el
protocolo

ENDPOINT AZURE
OPENAI (GPT)

a solucionado la
incidencia?

FIN

4

b

r

ENDPOINT AZURE | Identificamos si algun protocolo encaja con la
OPENAI (GPT) incidencia
Hay NO
protocolo?

}

ABRIMOS JIRA

b

ENDPOINT AZURE | Generamos un titulo y una
OPENAI (GPT) descripcion para el Jira
BACKEND JIRA

MODELO Reclasificamos utilizando toda la
v CLASIFICADOR informacion nueva de la
AN conversacion

COMPONENT

ABRIMOS JIRA

R -

ENDPOINT AZURE Generamos un titulo y una
OPENAI (GPT) descripcion para el Jira
A 4
BACKEND JIRA
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4.3.3. Evidéncies del funcionament real

4.3.3.1. WCF Test Client

Per dur a terme la validacio funcional del backend del chatbot, s’ha utilitzat I'’eina WCF Test
Client, una aplicacio grafica proporcionada per Microsoft que permet consumir i provar serveis
web (WCF Services) de forma controlada i repetible.

Cliente de prueba WCF

Archivo  Herramientas  Ayuda

[=1E Mis proyectos de servicios

Client.dll.config Chatbotincidencias

(=& http://dbackend.grupocatalanaoccidente.com/t
[1"% ChatbotincidenciasHub (BasicHttpBinding_|  Selicitud

@ Chatbotlncidencias()

€ ChatbotincidenciasAsync()

@ ChatbotincidenciasTest()

€ ChatbotincidenciasTestAsync()

@ Chatbotincidencias()

€ ChatbotIncidenciasAsyncy()

@ ChatbotlncidenciasTest()

€ ChatbotincidenciasTestAsync()

@ Chatbotlncidencias()

€ ChatbotincidenciasAsync()

@ ChatbotincidenciasTest()

€ ChatbotincidenciasTestAsync()
----- [ Archivo de configuracion

=% ChatbotincidenciasHub (BasicAuthHttpBinc

(=% ChatbotIncidenciasHub (BinaryBasicHttpBir

Nombre
4 request
ContextoOperacion
4 entrada
attachments
consultaUsuario
idConversacion

Respuesta
Nombre

Con formato XML

Valor Tipo

ChatbotlncidenciasRequest ChatbotlncidenciasRequest

(null) be.catalanaoccidente.com.base.conte:
ARQ.AppInt. Gepetto.BE.Chatbotl ARQ.Appint.Gepetto.BE.Chatbotincid
length=0 GCO Arquitectura.Framework GD.Doc
(null) System.String

(null) System.String

[ Iniciar un nuevo proxy Invoear

Valor Tipo

El servicio se ha agregado correctamente. |

Aquesta eina ha estat essencial per validar I'execucio de les funcionalitats implementades en el
backend, especialment en les primeres fases del desenvolupament on encara no es disposava del
front-end operatiu. El seu us ha permes enviar peticions simulades, observar les respostes
generades pel sistema i verificar que el comportament és l'esperat en diferents situacions.

Les captures de pantalla incloses en aquest apartat mostren exemples reals de cada prova,
evidenciant el funcionament correcte de les primeres funcionalitats implementades al PoC.

4.3.3.2. Implementacié6  técnica dels
microsoft_prompt

prompts:  detectar_incidencia_prompt i

Per tal de verificar que el comportament del chatbot desenvolupat en el Proof of Concept (PoC) és
funcional i segueix el flux dissenyat, s’han obtingut evidencies reals de l'execucio del sistema
mitjancant peticions simulades i respostes generades.

Aquestes evidencies es centren en demostrar el correcte funcionament dels prompts ja
desenvolupats, com ara detectar_incidencia_prompt i microsoft_prompt. A través de captures de
pantalla s’il-lustra com el chatbot:

e Detecta si una consulta conté o no una descripcio d’'una incidéncia informatica.
e Respon amb IA generativa utilitzant regles predefinides adaptades al domini Microsoft.
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e Proporciona una resposta estructurada i adaptada al cas d’us.
e Retorna senyals <DONE> o0 <NOT_DONE> en funcio de la situacio del problema i la
interaccio amb l'usuari.

Aquestes evidencies son fonamentals per validar que el flux seqtiencial del PoC és viable i que els
prompts funcionen de forma efectiva i coherent dins del model d’interaccio previst.

A nivell d’arquitectura, el desenvolupament del Proof of Concept del chatbot s’ha estructurat
mitjancant una activitat composta (Workflow Foundation), que representa una unitat de logica
de negoci encapsulada dins dun flux de treball. Aquesta activitat, anomenada
ChatbotIncidencias, és responsable de gestionar I'entrada del missatge, l'estat de la conversa, les
crides als moduls de processament (IA generativa, classificacio, accions, etc.) i el retorn de la
resposta adequada a l'usuari.

| | |

ifHasAttachments iflsincidencia ifMicrosoftAndNotindd...
L1 & &
| . | . | :
@ whilelmagenSinDescribir | llamarChatGPT7 ‘ llamarChatGPT1 ‘
Oe— ‘ | a
| ¥ ¥
& sequenceActivity1  salidallamarChat salidallamarChat
E 5 [ﬂ' GPT7 = GPT1
1
llamarChatGPTS
(|
o salidaLlamarChat
GPTS
Y
. afadirDescripcion
D
I

En aquesta activitat composta, s’utilitza una estructura de control anomenada CacheStates per
mantenir els estats actius del flux de conversa, com ara si hi ha fitxers adjunts, si cal fer una
classificacid, si la incidencia pot ser resolta amb un protocol conegut, o si cal escalar el cas a un
sistema extern com JIRA.
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Validacio del detectar_incidencia_prompt

Per validar el funcionament del prompt detectar_incidencia_prompt, es va realitzar una primera
prova amb la consulta: "¢ Como ha quedado el Barca?", amb ['objectiu d’avaluar la resposta del
sistema davant d’un missatge que no representa una incidencia informatica.

| Cliente de prueba WCF = O X
Archivo  Herramientas Ayuda
| | E& Mis proyectos de servicios Client.dll.config Chatbotincidencias Chatbotincidencias (1)
=@ http:/dbackend grupocatalanaoccidente.com/k il
B ("% ChatbotIncidenciasHub (BasicHttpBinding_| Solicitud
@ ChatbotIncidencias() Nombre Valor Tipo
C - ChatbotIncidenciasAsync() 4 request ChatbotIncidenciasRequest ChatbotIncidenciasRequest
@ ChatbotincidenciasTest() ContextoOperacion (null) be.catalanaoccidente.com base.conte:
- ChatbotlncidenciasTestAsync() 4 entrada ARQ.Applint Gepetto.BE Chatbotl ARQ.Applnt.Gepetto.BE.Chatbotincid
i [ 7% ChatbotIncidenciasHub (BasicAuthHttpBinc attachments length=0 GCO Arquitectura.Framework GD.Doc |
@ Chatbotincidencias() consultaUsuario Como ha quedado el Barga? System String
@ ChatbotincidenciasAsync() idConversacion (null) System String
@ ChatbotIncidenciasTest()
--€3 ChatbotincidenciasTestAsync()
(=% ChatbotIncidenciasHub (BinaryBasicHttpBir
@ ChatbotIncidencias()
@ ChatbotIncidenciasAsync() () Iniciar un nuevo proxy e
-@ ChatbotIncidenciasTest() Respuesta :
@ ChatbotincidenciasTestAsync() Nombre Valor Tipo
[ Archivo de configuracién 4 (return) ChatbotincidenciasResponse
[> ContextoOperacion be catalanaoccidente.com base.conte
[> ChatbotincidenciasResult GCO.Arquitectura.Framework.Retornc
4 salida ARQ Appint.Gepetto.BE.ChatbotIncid
Respuesta "Lo siento, soy un asistente virtual System String
idConversacion "0d1dfabb-a70c-44e8-b887-6fe25 System.String
[ Con formato XML
La invocacién del servicio se ha completado.

Com a resultat, es va observar que el sistema va gestionar correctament la peticio:

e Esvagenerar automaticament un ID de conversa per identificar el fil obert amb l'usuari.
e [El chatbot va emetre la seglient resposta predefinida, coherent amb el comportament
esperat segons el prompt establert:

“Lo siento, soy un asistente virtual de resolucion de incidencias informdticas. Si tienes alguna
incidencia con tu equipo o software, por favor describela lo mejor posible para que pueda
ayudarte.”

Aquesta resposta mostra que el sistema ha identificat correctament que el missatge no era una
incidencia, i ha reconduit l'usuari cap al proposit del chatbot de forma clara i educada, complint
amb el que especifica el prompt de deteccio.
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Validacio del microsoft_prompt

Per verificar el funcionament del prompt microsoft_prompt, es va simular una consulta técnica
habitual amb el missatge: "No me va la tablet", amb l'objectiu de comprovar si el chatbot era
capac¢ de proporcionar instruccions clares i utils per intentar resoldre el problema de forma

autonoma.

Cliente de prueba WCF

Archivo  Herramientas  Ayuda

[~/ Mis proyectos de servicios

@ Chatbotlncidencias()
----- € ChatbotincidenciasAsync()
@ ChatbotlncidenciasTest()
€ ChatbotlncidenciasTestAsync()

@ Chatbotlncidencias()
----- € ChatbotlncidenciasAsync()
----- @ ChatbotIncidenciasTest()
€ ChatbotlncidenciasTestAsync()

----- @ ChatbotIncidencias()

€ ChatbotlIncidenciasAsync()

----- @ ChatbotlncidenciasTest()

€ ChatbotIncidenciasTestAsync()
[ Archivo de configuracion

= @ http://dbackend.grupocatalanaoccidente.com/t
[} ChatbotincidenciasHub (BasicHttpBinding_|

=% ChatbotincidenciasHub (BasicAuthHttpBinc

=< ChatbotincidenciasHub (BinaryBasicHttpBir|

La invocacion del servicio se ha completado.

Client dil config Chatbotincidencias

Solicitud

Nombre

4 request

ContextoOperacion
4 entrada

attachments
consultaUsuario
idConversacion

Respuesta
Nombre
4 (return)
[» ContextoOperacion
4 ChatbotlncidenciasResult
Codigo
Descripcion
4 salida
Respuesta
idConversacion

Con formato XML

— O X
Valor Tipo
ChatbotlncidenciasRequest ChatbotlncidenciasRequest
(null) be.catalanaoccidente.com.base.conte:

ARQ AppInt. Gepetto BE Chatbotl ARQ Applint.Gepetto BE Chatbotincid

length=0 GCO Arquitectura.Framework. GD.Doc |
No me va la tablet System.String
(null) System.Siring
[:] Iniciar un nuevo proxy Invocar

Valor Tipo

ChatbotlncidenciasResponse

be catalanaoccidente.com base.conte:

GCO.Arquitectura.Framework.Retornc
0 System.Int32
(null) NullObject

ARQ.Appint.Gepetto.BE.Chatbotincid
@"Prueba las siguientes acciones: System.String
"5908adc1-c8dd-4bc4-b0b6-f0f94: System.String

El sistema, un cop confirmada la naturalesa d’incidéncia del missatge mitjancant el prompt
anterior (detectar_incidencia_prompt), va procedir automaticament a activar el prompt de
diagnosi inicial. La resposta generada per la IA va ser coherent i adaptada a un usuari sense
coneixements tecnics, seguint fidelment el comportament esperat:

“@Prueba las siguientes acciones:

1. Asegtirate de que la tablet esté cargada. Conéctala a la corriente y espera unos minutos
antes de intentar encenderla de nuevo.

2. Sila tablet estd cargada pero no se enciende, intenta reiniciarla. Para hacerlo, mantén
pulsado el boton de encendido durante unos 10 segundos hasta que la tablet se apague
y luego se vuelva a encender.

3. Sila tablet se enciende pero no funciona correctamente, puede que necesites actualizar
el sistema operativo. Para hacerlo, ve a "Ajustes”, luego a "Sistema" y finalmente a
"Actualizacion de software". Si hay una actualizacion disponible, instdlala.
¢Te ha solucionado el problema?”
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Aquesta resposta compleix amb tots els criteris funcionals definits en el prompt: ofereix passos
clars i seqtiencials per intentar solucionar el problema, i acaba amb una pregunta que permet al
chatbot saber si s’ha resolt la incidencia. El missatge ha estat adaptat correctament per a un
public no tecnic i no inclou cap derivacio a altres canals, tal com estava especificat.

Limitacioé en la validacié del processament d’arxius adjunts

Tot i que el sistema ja contempla la gestio de fitxers adjunts (com imatges o documents),
actualment no ha estat possible validar aquest comportament, ja que depén del desplegament
complet del portal web d"usuari. Aquest portal sera 'encarregat de permetre als usuaris adjuntar
documents i enviar-los juntament amb les consultes. Un cop operatiu, es podra testar I'activacio
del image_prompt, la generacio de descripcions automatiques per a cada arxiu i la seva correcta
integracio dins del context de la conversa. Aquesta validacio quedara pendent per a una fase
posterior del projecte.

4.3.4. Conclusions visuals i téecniques del bloc

El treball realitzat durant aquest bloc ha tingut un impacte notable tant a nivell conceptual com
d’un chatbot intel-ligent i la manera com interactua amb l'usuari dins d’un flux conversacional
estructurat per passos o estats. Aquest enfocament ha permes dissenyar un sistema que, tot i la
seva aparent complexitat, es manté modular, comprensible i escalable.

L’analisi funcional i técnica ha servit per establir una base solida sobre la qual construir els
components clau del sistema. Mitjancant la descomposicio del flux en passos identificables, la
definicio detallada de les seves transicions i condicions, i la construccio d'un model de base de
dades estructurat i orientat tant a la configuracio com a l'execucio, s’ha creat una arquitectura
robusta capag de suportar la gestio d’incidencies de manera eficient.

El desenvolupament de la prova de concepte (PoC) valida clarament l'enfocament escollit. I en un
futur a través de I'tis de prompts especifics i ben definits, la IA pot adaptar el seu comportament
a cada cas d’us, donant respostes contextuals, sol-licitant informacio quan caldra o escalant a
altres eines com JIRA.

Finalment, I'us d’eines de test com WCF Test Client, aixi com la generacio de diagrames de flux,
sequiencia i1 casos d’us, ha aportat una solidesa addicional al procés de desenvolupament.
Aquestes eines no només han facilitat la validacio de cada funcionalitat de forma individual, sind
que també han permes garantir la tracabilitat i coheréncia del sistema en el seu conjunt. Tot
plegat fa que aquest projecte no només sigui funcional en el seu estat actual, sind també totalment
preparat per evolucionar i escalar cap a entorns més complexos i amb major volum de consultes.
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